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FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI SWITCHING BEHAVIOR 
KONSUMEN DALAM PEMBELIAN PRODUK 
KARTU SELULAR DI SURABAYA 
 
 
W. Kharisma Rustika 
 
 
ABSTRAKSI 
 
Telekomunikasi saat ini memegang peranan penting pada setiap lini 
kehidupan. Perkembangan teknologi komunikasi yang sangat pesat memberikan 
pengaruh yang sangat besar bagi perusahaan jasa telekomunikasi di Indonesia. 
Bertambah banyaknya  perusahaan  yang  memproduksi  kartu seluler  yang  
sejenis,  maka  setiap  perusahaan  harus  bisa  mendesain  dan  menyusun  
strategi-strategi  baru dari program pemasaran yang mampu menciptakan,  
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen dibandingkan 
pesaingnya. Mengingat banyaknya pilihan merek yang ditawarkan di pasaran, 
serta sering berubahnya selera kosumen maka tidak jarang dalam kurun waktu 
singkat seseorang pengguna berganti merek dari suatu merek ke merek lainnya. 
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui apakah atribut produk, harga, promosi dan 
persediaan produk berpengaruh terhadap switching behavior konsumen dalam 
pembelian kartu selular. 
Model yang digunakan untuk menganalisis data dalam penelitian ini 
menggunakan teknik analisis SEM. Variabel penelitian adala Atribut Produk 
(X1), Harga (X2), Promosi (X3), Persediaan Produk (X4) dan Switching 
Behaviour (Y). Skala interval  yang menggunakan semantic defferensial scale. 
Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah berganti menggunakan 
kartu seluler tertentu ke kartu seluler yang lainnya yang berjumlah 120 responden. 
Berdasarkan hasil pengujian dapat ditarik kesimpulan bahwa Atribut 
produk berpengaruh negatif terhadap switching behavior konsumen dalam 
pembelian kartu selular. Sedangkan Harga, Promosi, Persediaan produk 
berpengaruh positif terhadap switching behavior konsumen dalam pembelian 
kartu selular. 
 
Keyword: Atribut Produk, Harga, Promosi, Persediaan Produk, Switching 
Behaviour 
1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Telekomunikasi saat ini memegang peranan penting pada setiap lini 
kehidupan.
Perkembangan teknologi komunikasi yang sangat pesat memberikan 
pengaruh yang sangat besar bagi perusahaan jasa telekomunikasi di 
Indonesia. Awal kelahiran Industri seluler di Indonesia didominasi oleh dua 
operator selular besar yang berbasis GSM (Global System for Mobile 
Communication), yaitu PT. Telkomsel (Telekomunikasi Seluler Indonesia) 
dan PT. Satelindo (Satelit Palapa Indonesia). Beberapa tahun kemudian hadir 
operator seluler dengan nama PT. Exelcomindo Pratama. 
 Perkembangan bisnis kartu selular akhir-akhir ini telah 
menunjukkan suatu gejala, yaitu semakin banyak dan beragamnya produk 
kartu seluler yang ditawarkan oleh perusahaan kartu seluler seiring dengan  
pengembangan produk handphone yang semakin cepat. Pengembangan 
produk kartu seluler yang cepat tersebut terutama terletak pada harga yang 
ditawarkan dan fasilitasnya. Semakin lama fasilitas-fasilitas yang diberikan 
perusahaan kartu seluler semakin membuat konsumen bebas memilih kartu 
seluler yang sesuai dengan kebutuhan. 
Bertambah banyaknya  perusahaan  yang  memproduksi  kartu seluler  
yang  sejenis,  maka  setiap  perusahaan  harus  bisa  mendesain  dan  
menyusun  strategi-strategi  baru dari program pemasaran yang mampu 
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menciptakan,  mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen 
dibandingkan pesaingnya.  Dalam  hal ini peran konsumen sangat 
menentukan kelangsungan hidup suatu produk tersebut. Menurut Simamora 
(2004) dalam (Ribhan, 2007:109) menjelaskan bahwa konsumen yang 
seringkali melakukan peralihan merek (brand switching) dalam pembeliannya 
termasuk dalam tipe perilaku pembelian yang mencari keragamanan (Variety 
Seeking Buying Behavior). 
Mengingat banyaknya pilihan merek yang ditawarkan di pasaran, serta 
sering berubahnya selera kosumen maka tidak jarang dalam kurun waktu 
singkat seseorang pengguna berganti merek dari suatu merek ke merek 
lainnya. Peralihan merek (brand switching) ditandai dengan adanya 
perbedaan signifikan antar merek, konsumen dalam hal ini tidak mengetahui 
banyak mengenai kategori produk yang ada. Para pemasar dengan demikian 
perlu mendeferensiasikan keistimewaan mereknya untuk menjelaskan merek 
tersebut (Ribhan, 2007:109). 
Dalam peralihan merek (brand switching) konsumen tidak melalui 
tahap-tahap keyakinan, sikap atau perilaku yang normal. Konsumen tidak 
secara ekstensif mencari informasi mengenai merek, melainkan merupakan 
penerima informasi pasif (informasi catching). Konsumen tidak membentuk 
keyakinan mereka (brand convition), tetapi memilih suatu merek karena 
merek tersebut terasa akrab (brand familiarity) (Ribhan, 2007:109). 
Bagi perusahaan, faktor penentu kesuksesan dalam menciptakan 
kesetiaan para pelanggannya adalah kepuasan terhadap kualitas yang 
 3 
diberikan oleh perusahaan. Dengan terpenuhinya faktor atribut produk, harga, 
promosi, dan persediaan produk diharapkan dapat meminimalisir terjadi 
peralihan merek yang dilakukan oleh pelanggan. 
Perilaku konsumen dalam perpindahan merek yang lebih 
memperhatikan harga di dalam melakukan pembelian, mendorong perusahaan 
untuk melakukan serangkaian promosi guna menjelaskan keistimewaan 
produknya dan menjaga persediaan produk pada setiap saluran distribusi yang 
ada untuk menghindari terjadi celah distribusi yang nantinya dapat 
memberikan keuntungan pesaing 
Kebutuhan konsumen akan kartu seluler di Indonesia semakin hari 
semakin meningkat hal ini seiring dengan meningkatnya daya beli konsumen 
terhadap telepon seluler yang meningkat. Hal ini membuat perusahaan kartu 
seluler berlomba-lomba memberikan fasilitas dan kemudahan kepada para 
konsumen guna para konsumen tetap mengunakan kartu seluler yang mereka 
produksi  
Indonesia mempunyai dua jaringan telepon seluler yaitu GSM dan 
CDMA. Di Indonesia juga mempunyai dua jenis tipe kartu seluler yaitu para 
bayar dan pasca bayar. Hal ini melatarbelakangi perusahaan telekomunikasi 
untuk bersaing dalam memproduksi kartu seluler GSM dan CDMA baik yang 
pra bayar dan pasca bayar. Dengan banyaknya pilihan dan kelebihan-
kelebihan produk kartu seluler GSM dan CDMA baik yang pra bayar dan 
pasca bayar  yang ditawarkan masing-masing operator, maka seorang 
pengguna akan selektif dalam memilih kartu seluler GSM dan CDMA yang 
 4 
dirasakan cocok dengan kebutuhannya. Tetapi tidak menutup kemungkinan 
juga pengguna tersebut akan beralih pada merk lain yang dirasakan memiliki 
kelebihan lain yang tidak dimiliki pada merk sebelumnya.    
Menurut Sutisna (2001) seorang konsumen yang melakukan brand 
switching merupakan konsumen yang low involvment dan high involvment. 
Low involvment adalah konsumen yang melakukan pembelian dipengaruhi 
oleh ingatan yang kuat akan merek tertentu, sedangkan high involvment atau 
tingkat keterlibatan produk dikatakan tinggi, apabila konsumen melibatkan 
banyak faktor pertimbangan dan informasi yang harus diperolehnya sebelum 
keputusan untuk membeli diambil, termasuk faktor resiko yang menjadi 
pertimbangan. 
Akhir-akhir beberapa kartu seluler banyak menawarkan berbagai 
keunggulan melalui iklan. Pertarungan tarif jasa telepon seluler terjadi seiring 
dengan perubahan paradigma industri jasa telekomunikasi dimana pada masa 
lalu struktur tarif berdasarkan fungsi jarak, semakin jauh jaraknya semakin 
mahal biayanya, sehingga terjadi struktur tarif telepon lokal, dan interlokal, 
namun saat ini disamping jarak berubah menjadi struktur tarif layanan akan 
bergantung pada fungsi dari keperluan bandwidth, semakin lebar bandwidth 
yang digunakan semakin mahal harganya. Kaitannya tentu perubahan konten 
komunikasi menuju multimedia dengan kebutuhan akan kualitas dan 
penyediaan layanan yang sangat bervariasi tergantung kapasitas infrastruktur 
jaringan telekomunikasi yang digunakan. Dalam persaingan setiap 
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penyelenggara tentu berupaya melakukan terobosan untuk meningkatkan 
daya saing dan minat pelanggan. Dalam meningkatkan daya saingnya, 
jangkauan layanan seluler operator yang terus diperluas dengan kapasitas dan 
mutu yang dituntut terus ditingkatkan sesuai dengan standar yang diakui 
dunia. 
Misalnya XL dalam iklan tertulis tarifnya 0.000001 rupiah per detik 
ke semua Operator. Sedangkan IM3 milik Indosat dalam iklannya memasang 
tarif 0.0000000..1 rupiah per detiknya. Tidak mau kalah dengan yang lain 
kartu selular AS tidak tanggung-tanggung melakukan pemotongan tarif 
hingga 50% untuk menelpon ke semua operator untuk periode dari tanggal 6 
Oktober 2008 hingga 30 November 2008. 
(http://www.bayumukti.com/category/kisah-pribadi/) 
Untuk lebih jelasnya berikut ditampilkan data mengenai jumlah 
pelanggan kartu seluler: 
Tabel 1.1 
Data Pelanggan Kartu Seluler Tahun 2008 s/d 2009 
 
 Periode Jumlah Pelanggan  
Simpati 2008 65,3 juta 
 2009 67,2 juta 
IM3 2008 32,4 juta 
 2009 28,9 juta 
Axis 2008 3 juta 
 2009 6 juta 
XL 2008 26 juta 
 2009 25 juta 
Sumber: www. Google 
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Berdasarkan data tersebut maka dapat diketahui bahwa jumlah 
pelanggan kartu seluler IM3 dan XL dari tahun 2008 hingga tahun 2009 
mengalami penurunan, tapi tidak demikian dengan kartu Simpati dan Axis 
yang mengalami peningkatan. Peningkatan dan penurunan jumlah pengguna 
ini dimungkinkan karena adanya perang tarif yang membuat para pelanggan 
cenderung untuk berpindah ke kartu seluler lain atau bahkan menambah 
jumlah kartu seluler yang dimiliki sehingga tidak hanya satu jumlah kartu 
seluler yang dimiliki. Penurunan dan peningkatan dari beberapa kartu yang 
telah ditunjukkan di atas mengindikasikan adanya brand switching yang 
dilakukan oleh konsumen. Peralihan merek (brand switching) ditandai dengan 
adanya perbedaan signifikan antar merek, konsumen dalam hal ini tidak 
mengetahui banyak mengenai kategori produk yang ada. Para pemasar 
dengan demikian perlu mendeferensiasikan keistimewaan mereknya untuk 
menjelaskan merek tersebut (Ribhan, 2007:109). 
Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan tersebut maka peneliti 
tertarik untuk meneliti tentang brand switching yang dilakukan oleh para 
pengguna kartu seluler. Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan diatas, 
maka judul penelitian ini adalah: FAKTOR-FAKTOR YANG 
MEMPENGARUHI SWITCHING BEHAVIOR KONSUMEN DALAM 
PEMBELIAN PRODUK KARTU SELULAR DI SURABAYA. 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan landasan teori tersebut, maka rumusan masalah yang 
diajukan dalam penelitian ini adalah:  
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1. Apakah atribut produk berpengaruh terhadap switching behavior 
konsumen dalam pembelian kartu selular ? 
2. Apakah harga berpengaruh terhadap switching behavior konsumen 
dalam pembelian kartu selular ? 
3. Apakah promosi berpengaruh terhadap switching behavior konsumen 
dalam pembelian kartu selular ? 
4. Apakah persediaan produk berpengaruh terhadap switching behavior 
konsumen dalam pembelian kartu selular ? 
1.3. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan maslaah yang diajukan oleh peneliti tersebut, 
maka tujuan dari penelitian ini adalah:  
1. Untuk mengetahui apakah atribut produk berpengaruh terhadap 
switching behavior konsumen dalam pembelian kartu selular. 
2. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh terhadap switching 
behavior konsumen dalam pembelian kartu selular. 
3. Untuk mengetahui apakah promosi berpengaruh terhadap switching 
behavior konsumen dalam pembelian kartu selular. 
4. Untuk mengetahui apakah persediaan produk berpengaruh terhadap 
switching behavior konsumen dalam pembelian kartu selular. 
1.4. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan akan dapat memberikan manfaat sebagai 
berikut :  
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1. Bagi Peneliti 
Hasil penelitian ini dapat dipergunakan bagi peneliti yang akan datang 
sebagai bahan acuan atau pertimbangan dalam penelitiannya agar 
dapat lebih baik dari penelitian yang telah ada sebelumnya. 
2. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh perusahaan sebagai bahan 
pertimbangan dalam pengambilan keputusan perusahaan yang 
berkaitan dengan produknya. 
3. Bagi Universitas 
Hasil penelitian ini dapat menambah referensi perbendaharaan buku 
dari penelitian yang ada di perpustakaan dan juga dapat dijadikan 
sebagai bahan acuan untuk melakukan penelitian selanjutnya. 
